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Relatorio de Gestao Ano 2025 - Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava

1- INTRODUCAO:

A Ouvidoria Geral do Municipio de Cagapava, instituida pela Lei Complementar n° 5.989, de 26
de outubro de 2022, é o canal oficial de comunicacdo direta entre os cidaddos e a administragdo publica
municipal. Sua missdo € garantir que cada municipe seja ouvido com respeito, imparcialidade e transparéncia,
fortalecendo o exercicio da cidadania e o controle social sobre os servigos publicos. Por meio da Ouvidoria,
os moradores de Cagapava podem registrar reclamagdes, denuncias, elogios, sugestdes e solicitagdes, que sao
devidamente analisadas e encaminhadas as areas competentes, buscando sempre responder dentro dos prazos
legais. Mais do que um espaco de escuta, a Ouvidoria Geral de Cagapava € um instrumento que promove a
transparéncia, fortalece a confianga entre sociedade e governo. Contribuindo para a constru¢do de uma
administracdo publica mais eficiente, ética e voltada para o bem comum. A Ouvidoria gradativamente, vem

se consolidando como um dos principais meios de aproximacao entre o cidaddo e o Gestor.

Por meio de seus canais de atendimento, a Ouvidoria recepciona manifestagdes dos cidaddos e

atua como instrumento democratico de controle social e avaliagdo da Administragdo Publica Municipal.
E importante destacar que a Ouvidoria nio deve ser confundida com:

1. Um “muro de lamentagdes™;

2. Um foco exclusivo de dentncias e reclamagdes corporativas;

3. Um 6rgao responsavel direto pela resolu¢do das demandas.

Na realidade, a Ouvidoria € o canal que dé voz ao cidaddo. A Ouvidoria ndo executa servigos, mas
¢ essencial para garantir que os direitos dos usudrios dos servigos publicos sejam respeitados, conforme preve
a Lei Federal n° 13.460/2017. Para o gestor publico, a Ouvidoria ¢ uma ferramenta estratégica de gestao, que
oferece dados e informacdes valiosas sobre a qualidade dos servigos prestados e a percep¢ao da populacao.

Ela auxilia na tomada de decisdes, na melhoria continua e no controle social. A Ouvidoria garante ao gestor:
- Indicadores de desempenho dos servigos publicos, com base nas manifestagdes dos cidadaos;
- Mapeamento de falhas recorrentes, omissdes e gargalos nos atendimentos;
- Subsidios para agdes corretivas e preventivas, visando maior eficiéncia e transparéncia;

- Fortalecimento da imagem institucional, ao demonstrar compromisso com a escuta ativa da populagao;
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- Cumprimento da Lei n° 13.460/2017, que estabelece os direitos dos usudrios dos servigos

publicos;
- Instrumento de controle interno e aprimoramento da gestao publica.

Assim, a Ouvidoria ndo ¢ apenas um canal de reclamagdes, mas uma ponte entre o cidaddo e o

gestor, essencial para uma administragdo publica mais justa, participativa e eficiente

2- TIPOS DE MANIFESTACOES:

A Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) tem a func¢do de receber, registrar, analisar e encaminhar

manifestagdes de municipes, tais como:

- Reclamagdes - expressa a insatisfagdo do cidaddo em relagdo a um servigo publico prestado, a conduta de

servidores ou ao funcionamento de 6rgaos municipais;

- Dentincias- irregularidade, ilegalidade ou pratica de ato contrario ao interesse publico;

- Elogios - Reconhecimento positivo de servicos, acdes ou servidores publicos;

- Sugestdes-Proposta de melhoria nos servigos publicos ou nas a¢des da administracdo municipal.;
- Solicitagdes- Pedido de providéncia ou informagdo sobre servigos puiblicos municipais.

ApOs os registros, cada manifestagdo recebida pela Ouvidoria € encaminhada ao setor competente e tratadas
com respeito, imparcialidade, celeridade, transparéncia e sigilo, conforme preveem as leis federais e boas

préaticas de ouvidoria publica.

1. Principios que devem nortear o tratamento das manifestagdes:
v Respeito e acolhimento — O cidaddo deve ser ouvido com atengdo e sem julgamento.
v Imparcialidade — A ouvidoria deve atuar sem tomar partido, apurando os fatos com isengéo.

v Celeridade e eficacia — Responder no prazo legal (até 30 dias, prorrogaveis por mais 30, conforme Lei

13.460/2017).

v Transparéncia — O municipe deve ser informado sobre 0 andamento e a resposta a sua demanda.
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v Sigilo e prote¢do de dados — Os dados pessoais € sensiveis devem ser preservados conforme a LGPD.

v/ Acesso a informagdo — Garantir ao cidadio o direito de receber informagdes claras sobre seus direitos € os

servicos publicos. Garantindo:

* Identificacdo de falhas, omissdes ou irregularidades na execugao dos servigos;

* Proposi¢ao de medidas corretivas e preventivas;

* Recomendacao de agdes para corrigir problemas e evitar reincidéncias;

* Producao de estatisticas ¢ relatorios;

* Elaboracao de indicadores sobre o nivel de satisfacao dos usuarios e a qualidade dos servigos prestados;

* Promogao da participagao social,

* Incentivo ao uso da Ouvidoria como canal de controle social € de ampliagdo da transparéncia;

* Garantia dos direitos do cidadao;

Assegurando que o municipe tenha acesso as informacdes e seja ouvido de forma imparcial, tudo isso com o
objetivo de informar os 6rgaos publicos municipais e promover a melhoria continua dos servigos oferecidos

a populagao.

Rua Coronel Manoel Inocéncio, n° 171, 1° Andar, Centro- Cagapava/SP
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2. CANAIS DE ATENDIMENTO:

A Ouvidoria Municipal disponibiliza diferentes meios de atendimento para recepgao das demandas dos

municipes, garantindo acessibilidade e eficiéncia no processo de comunicagao.

* Site: https://cacapava.sp.gov.br

 Atendimento Presencial: Rua Coronel Manoel Inocéncio, 171- 1°, Centro- Cacgapava/SP — CEP: 12.280-
030 (novo enderego desde o dia 29 de novembro de 2025)

* Por e-mail: ouvidoria@cacapava.sp.gov.br

* Por telefone: (12) 3654-6606 (informamos que, até o fechamento deste relatorio, a instalacdo da linha

telefonica no novo prédio ainda ndo havia sido concluida).


mailto:ouvidoria@cacapava.sp.gov.br
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4- GESTAO DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE CAGAPAVA :

A gestao da Ouvidoria Geral do Municipio de Cagapava ¢ conduzida pela servidora efetiva
Lauriene Silva dos Santos, concursada ha 19 anos, sendo os ultimos seis dedicados a fun¢dao de Ouvidora
Municipal. Nomeada para o cargo por meio da Portaria n°® 019/RH, de 03 de abril de 2019, desde entdo atua a
frente deste Departamento, pautando sua atuagdo nos principios constitucionais previstos no artigo 37 da

Constituicao Federal: legitimidade, imparcialidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

Em cumprimento ao disposto no artigo 14, inciso II, e no artigo 15 da Lei Federal n° 13.460/2017,
que trata da participacgdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, a Ouvidoria Geral
do Municipio (OGM) apresenta, neste documento, o Relatério Anual com os resultados das atividades da

Ouvidoria e da Participagdo Social do Municipio de Cagapava/SP, referente ao ano de 2025.

Os dados apresentados foram extraidos dos canais oficiais utilizados pela Ouvidoria, tendo como
base as informacgdes obtidas por meio da plataforma e-Ouve, incluindo dados estatisticos e quantitativos das
manifestagdes recebidas ao longo do referido ano. Todo o processo observa rigorosamente a politica de sigilo

e confidencialidade, tanto no tratamento das requisi¢des quanto na publicacao deste relatério.

Este relatorio contempla:

I — O nimero total de manifestagdes recebidas no ano anterior;

I — Os motivos que originaram as manifestacdes;

IIT — A anélise dos pontos recorrentes nas demandas;

IV — As providéncias adotadas pela administragdo publica em resposta as solugdes propostas.

O relatdrio de gestdo sera:

I — Encaminhado a autoridade maxima do 6rgao ao qual pertence a unidade de ouvidoria (Gabinete
do Prefeito);

II — Disponibilizado integralmente na internet, garantindo acessibilidade e transparéncia a
populagao.

Dessa forma, o relatdrio visa proporcionar maior transparéncia aos resultados obtidos,
consolidando-se como um importante instrumento de gestdo publica e promovendo a participagdo ativa da

comunidade na melhoria continua dos servigos publicos prestados.



Relatorio de Gestiao Ano 2025 Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava

5. DADOS DE MANIFESTACOES RECEBIDAS- EXERCICIO 2025
5.1 Total de Manifestagoes

No periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2025, a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM)

registrou 2.439 — 100% (dois mil quatrocentos e trinta e nove) manifestagdes. Deste total:
* 1.931- 79,2% ( mil e novencentos e trinta ¢ uma) manifestacdes foram solucionadas;

* 508 — 20,8% ( quinhentos e oito ) manifestagdes permaneceram pendentes de resolugdo até o encerramento

deste relatorio.

Das manifestacdes ndo solucionadas, 330 (trezentos e trina ) correspondem a Secretaria Municipal
de Saude. Em diversos casos, foram encaminhadas respostas a Ouvidoria, porém de cardter genérico e sem
fundamentagdo técnica, o que ndo atende ao principio da transparéncia e pode ampliar a insatisfagdo dos
municipes. Ressalta-se que a auséncia de respostas adequadas e tempestivas compromete a efetividade do
servigo publico, especialmente em situagdes que envolvem diretamente a satde e a vida da populagdo. Informo
ainda que a Secretaria de de Satde foi informados que o encerramento de manifestacdes com respostas
genéricas pode configurar omissdo ou negligéncia administrativa, sobretudo quando a integridade do paciente
esta em risco. A atuagdao da Ouvidoria deve, portanto, observar rigorosamente os principios da dignidade da

pessoa humana e da legalidade, assegurando que cada demanda seja tratada com a seriedade necessaria

Nesses casos, por envolverem direitos fundamentais , risco a vida e a integridade fisica, a
Ouvidoria notificou o setor responsavel, exigindo respostas claras, objetivas e fundamentadas. Em razdo disso,
ndo foi possivel encerrar as manifestagdes até que haja retorno efetivo e plausivel do 6rgdo competente. E 124
(cento e vinte e quatro ) manifestagdes da Secretaria de Planejamento e Meio Ambiente. Descumprindo o

prazo legal, conforme Lei Federal n° 13.460/2017).

As Secretarias/ e ou Departamentos que lideraram o racks das reclamacdes foram:

Secretaria Quantidade
Saude 945

Obras 350
Defesa e Mobilidade Urbana 2717
Planejamento 242

Total 1.814

Representando assim o percentual de 74,3% das manifestacdes recebida. na Ouvidoria Geral
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5.2 - DISTRIBUICAO MENSAL

A tabela abaixo apresenta a quantidade de manifestagdes recebidas mensalmente no exercicio de 2025.

Més Quantidade de Manifestacdes Resolvidas Nao Resolvidas
Janeiro 254 214 40
Fevereiro 260 240 20
Marco 196 164 32
Abril 217 181 36
Maio 192 150 42
Junho 182 139 43
Julho 182 134 48
Agosto 208 170 38
Setembro 219 186 33
Outubro 198 154 44
Novembro 186 122 64
Dezembro 145 77 68
Total 2025 2.439 1.931 508

5.2 - CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DA OUVIDORIA-GERAL - 2025

Percetual por categoria

Classificacdo/Tipo de Manifestacdo | Quantidade Percentual (%)
Reclamacdo 1.132 (46,4%)
Solicita¢ao 621 (25,5%)
DenUncia 388 (15,9%)
Informacdo 235 (9,6%)
Sugestao 46 (1,9%)

Elogio 16 (0,7%)
Doacdo 1 (0%)

Total em 2025 2.439 100%

Na tabela acima, observa-se que, em 2025, o tipo de manifestagdo mais recebido foi reclamacao (46,4%),
seguido por solicitacdo (25,5%). As reclamacdes e solicitacdes referem-se, em sua maioria, a questdes
relacionadas aos servigos de tapa-buraco, manutengao de estradas, descarte irregular de lixo, limpeza de
terrenos, areas publicas e fossas, coleta de lixo, além de poda e supressdo de arvores. Também se destacam
as demandas na 4rea da saude, como consultas (especialmente com especialistas), exames, cirurgias,
oncologia clinica e cirurgica, falta de medicamentos bésicos e insumos, bem como manifestagdes
relacionadas a conduta de funciondrios, sobretudo na satde. Outros temas recorrentes incluem vaga em
creche, Cadastro Unico, beneficios sociais e visita domiciliar.

As denuncias referiram-se a casos de imprudéncia, impericia e negligéncia, além de situacdes de

assédio moral, construgdes irregulares e comércio irregular.
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As manifestacdes de informacdo dizem respeito a consultas realizadas pelos cidaddos, em sua
maioria sobre a tramitacdo ¢ o andamento de manifestagdes registradas junto a Ouvidoria-Geral. De modo
geral, essas demandas foram respondidas prontamente; em alguns casos, foi necessario buscar informagoes
junto aos oOrgaos responsaveis pelo servigo ou pela demanda. Parte delas recebeu resposta no mesmo dia,

enquanto outras permaneceram sem retorno até o fechamento deste relatorio.

As sugestoes, relacionadas a assuntos diversos, foram devidamente encaminhadas aos setores

correspondentes, destacando-se aquelas voltadas a propostas de melhorias nos servigos publicos.

Os elogios, referentes a atuacdo de diversos servidores, foram direcionados aos responsaveis pelos
respectivos Orgdos e secretarias, acompanhados de agradecimento por parte desta Ouvidoria-Geral, pela

presteza e bom atendimento prestado ao cidadao.

A tabela abaixo apresenta a relagdo das manifestacdes por 6rgdo e/ou secretaria, destacando a

quantidade de demandas recebidas, respondidas e o saldo pendente de resposta."

Secretaria Demadas recebidas | Respondidas Nao Responidas
Satde 945 615 330
Planejamento 242 118 124
Obras Municipais 350 321 29
Educagao 102 102 0
Defesa e mobilidade Urbana | 277 273 4
Financas 157 152 5
Desenvolvimento Economico | 124 119 5
Desenvolvimento Social 65 61 4
Cultura e Turismo 36 35 1
Esporte e Entreterimento 11 11 0
Gestao Publica 73 69 4
Gabinete 36 35 1
Ouvidoria 7 0
Procuradoria Geral 9 8 1
Fundo Social de 4 0
Solidariedade

Relagoes Institucionais 1 1 0
Total -2025 2.439 1.931 508
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6- SINTESE DAS MANIFESTACOES
PRINCIPAIS PONTOS RECORRENTES IDENTIFICADOS EM 2025

- Saude: Registrou o maior volume de manifestagdes (945), das quais 330 permanecem pendentes. As
principais demandas referem-se a demora no agendamento de consultas, exames, cirurgias, atendimento

oncoldgico, conduta de servidores, combate ao Aedes aegypti, infestacdo de escorpides, entre outros.

- Secretaria de Planejamento: Recebeu 242 manifestagdes, com 124 ainda ndo respondidas. As principais
reclamagdes envolvem denuncias de construgdes irregulares, pedidos de regularizacdo de areas, invasao de

areas publicas e solicitagcdes de informagdes.

- Secretaria de Obras: Totalizou 350 manifestagdes, com foco em pedidos de tapa-buracos, manutengdo de

estradas vicinais, iluminagao publica, limpeza de fossa e limpeza de areas publicas.

- Educacao, Esporte, Relacoes Institucionais e Quvidoria: Todas as manifestacdes foram respondidas

dentro dos prazos estabelecidos.

- Demais secretarias: Receberam demandas pontuais, com baixo indice de pendéncias.

7- PROVIDENCIAS TOMADAS

. * Envio de notificagdes formais, por meio de oficio ou e-mail de cobranga, mencionando o nimero

do protocolo e o prazo expirado, especialmente aos setores com maior indice de pendéncias (Saude e

Planejamento);

e Comunicacdo a todos os secretarios municipais sobre a inércia da equipe técnica no tratamento das
manifestacgoes;

e Reiteragdo da exigéncia de respostas fundamentadas, evitando respostas genéricas que possam
configurar omissdo administrativa;

e Monitoramento continuo das d4reas operacionais para assegurar a execucdo das demandas
encaminhadas;

e Valoriza¢do das boas praticas, com o encaminhamento de elogios aos servidores e as secretarias
responsaveis;

e Acionamento das instincias superiores, como o Gabinete do Prefeito e a Controladoria-Geral do
Municipio, quando necessario;

e Determinagao expressa do Gabinete do Prefeito para que todos os secretdrios — especialmente das

pastas de Saude e Planejamento — cumpram os prazos legais e respondam as manifestagdes da
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Ouvidoria.

Essas medidas demonstram o papel ativo da Ouvidoria como elo entre o cidadao e a Administragao
Publica, atuando para corrigir falhas, garantir direitos e promover a melhoria continua dos servigos

prestados a populagao.
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7- Relatoério de eficiéncia

7.1- Percentual de eficiéncia

Nao finalizadas
508 (20,8%)

Finalizadas
1.931 (79,2%)

Obs.: Nesse grafico ¢ possivel analisar o percentual e o niimero total de demandas, finalizadas e nio finalizadas do ano vigente deste relatorio. O

numero de manifestagdes finalziada corresponde as resolvidas e as canceladas

8- Percentual por status

Abertd (0-2%)

Cancela. |14 (0,6%)

1.917

503 (20,3%

0250 500 750 1000 1250 1500 1750 2000

Obs.: Neste grafico, e tabela abaixo é possivel analisar o percentual e o nimero total dos status de andamento das solicitagdes referentes ao ano

vigente deste relatorio. As manifestagdes sem resposta correspondem a soma dos status "Aberta" + "Em Andamento".
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Status Quantidades Percentual (%)
Concluidas 1.917 (78,6%)
Andamento 503 (20,3%)
Cancelada 14 (0,6%)

Aberta 5 (0,2%)

Total 2.439 (100%)

9- Percentual por origem dos cadastros

Aplicativo eOuve
(19)

E-mail (321)

Presencial (721)

Site eOuve (1129)

Telefone (72)

WhatsApp (177)

0200 400 600 800 1000 1...

Obs.: Neste grafico e tabela abaixo , é possivel analisar o percentual e o niUmero total referentes a origem das solicitagdes

realizadas pelos municipes no ano vigente deste relatorio.

Origem Quantidade Percentual (%)
Siite e-Ouve 1.129 46,3%

Presenicial 721 29,6%

E-mail 321 13,2%

WhatsApp 177 7,3%

Telefone 72 3%

Aplicativo e-ouve 19 0,8%

Total 2439 100%
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10- Percentual por categoria

Denuncia
388 (15,9%)
Doacao

1 (0%)
Elogio

16 (0,7%)
Informacdo
235 (9,6%)

Sugestdo
46 (1,9%)
Solicitacdo
621 (25,5%)

Reclamacgao
1.132 (46,4%)

Obs.: Neste grafico, é possivel analisar o percentual e o nimero total de solicitacdes realizadas pelos municipes no ano vigente

deste relatério.

11- Perfil dos Solicitantes

11.0- Percentual por género

Masculino
651 (26,7%)

Né&o informado

946 (38,8%)

Outros

3 (0,1%) Feminino
839 (34,4%)

Obs.: Neste grafico, é possivel visualizar o perfil de género das pessoas que se cadastraram e registraram manifestages na

QOuvidoria.
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12- Percentual por faixa etaria

13-19

8 (0,3%)

Nao informado 20-59
0O,

1.009 (41,4%) 935 (38,3%)

60-100

487 (20%)

Obs.: Neste grafico, é possivel visualizar o perfil etdrio das pessoas que se cadastraram e registraram manifesta¢des na Ouvidoria.

12.0- Percentual por pessoa fisica e juridica

Nao informado
979 (40,1%)

Pessoa fisica
1.447 (59,3%)

Pessoa juridica
13 (0,5%)

Obs.: Neste gréfico, é possivel visualizar o perfil do tipo de usuério que se cadastrou e registrou manifestacdes na Ouvidoria.

Rua Coronel Manoel Inocéncio, n° 171, 1°, Centro- Cagapava/SP
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13. Relatorio das secretarias

13.0- Totalizador por secretaria e categoria

Secretaria Denuncia Doac¢do Elogio Informacdo Reclamacdo Simplifique Solicitacdo Sugestdo Total
Gabinete 7 0 0 3 9 0 13 4 36
Ouvidoria 2 0 0 3 1 0 1 0 7
Procuradorlri\ Qeral do 5 0 0 5 0 0 5 0 9
Municipio
Secretaria de Defesa e
Mobilidade Urbana 28 0 8 23 129 0 78 1 277
Secretarlla Municipal de 5 0 0 49 Y 0 35 0 157
Financas
Secretaria Municipal de
Cultura e Turismo - 1 0 0 13 8 0 8 6 36

SMCT

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento 67 0 2 10 37 0 8 0 124
Econdmico- Agricultura

Secretaria Municipal de

Desenvolvimento Social 16 0 0 1 22 0 = ! 65

Secretaria Municipal de

. 7 0 0 22 49 0 16 8 102
Educacao

Secretaria Municipal de
Esporte e 0 0 0 4 4 0 3 0 11
Entretenimento

Secretaria Municipal de
Fundo Social de 0 1 0 0 0 0 3 0 4
Solidariedade

Secretaria Municipal de
Obras e Servicos 21 0 5 17 157 0 147 3 350
Municipais

Secretaria Municipal de
Planejamento Urbano e 75 0 0 47 81 0 37 2 242
Meio Ambiente

Secretaria Municipal de
Relagdes Institucionais

Secretaria Municipal de

, 97 0 1 19 596 0 222 10 945
Saude

Secretario Municipal de
Gestao Publica - 13 0 0 22 18 0 19 1 73

Administracao

1591%  0,04% 0,66% 9,64% 46,41% 0% 25,5% 1,9% 2.439
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14- Totalizador por secretaria e status
Secretaria

Gabinete
Ouvidoria
Procuradoria Geral do Municipio
Secretaria de Defesa e Mobilidade Urbana

Secretaria Municipal de Financas

Secretaria Municipal de Cultura e Turismo -
SMCT

Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Econdmico- Agricultura

Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Social

Secretaria Municipal de Educagéo

Secretaria Municipal de Esporte e
Entretenimento

Secretaria Municipal de Fundo Social de
Solidariedade

Secretaria Municipal de Obras e Servicos
Municipais

Secretaria Municipal de Planejamento Urbano
e Meio Ambiente

Secretaria Municipal de Rela¢des Institucionais

Secretaria Municipal de Saude

Secretario Municipal de Gestado Publica -
Administracao

Aberto Cancelado Concluido

0 0
0 0
0 0
0 0
0 1
0 0
1 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 1
1 3
0 0
3 7
0 2
5 14

35

273

151

35

119

61

102

11

320

115

608

67

1.917

Em
andamento

1

29

123

327

503

Total

36

277

157

36

124

65

102

1

350

242

945

73

2.439
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14. Relatorio dos bairros

14,0- Totalizador por bairro e categoria

Bairro

Aldeias da Serra
Bairro do Grama
Bairro do Paiol
Bairro Serrinha
BELLA VITTA
Boa Vista
Borda do Campo
Cacapava Velha
Centro
Chécara Bela Vista
Chéacara Germana
Chacara Ipés

Chacara ltamarati

Chacara Recanto
[tamarati Il

Chacara Recreio
Taquaral,

Chacara Santa Cecilia
Chacara Santa Rita
Chacara Santo Antonio

Condominio Bom Jesus

Condominio Terras do
Vale

Conjunto Residencial
Inocoop

Eldorado
Germana
Grama

Guadalupe

Denuncia Doacao

2

0

Elogio

1

Informacdo Reclamacdo Simplifique Solicitacdo Sugestdo

2

22

14

56

10

0

13

18

41

0

Total

40

14

20

10

48

184

12

16

14

11



Relatorio de Gestiao Ano 2025 Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava

Guamirim 0 0 0 5 8 0 7 0 20
Jardim Alvorada 0 0 0 0 9 0 3 0 12
Jardim Amalia 6 0 0 2 5 0 3 0 16
Jardim Ameérica 1 0 0 0 3 0 1 1 6
Jardim Betoni 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Jardim Borda da Mata 5 0 0 3 18 0 17 1 44
Jardim Borda do Campo 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Jardim Cagapava 6 0 0 3 16 0 5 1 31
Jardim Campo Grande 8 0 0 5 6 0 8 1 28
Jardim Jequitiba 2 0 0 0 1 0 0 0 3
Jardim Julieta 4 0 0 1 3 0 0 0 8
Jardim Maria Candida 1 1 0 0 3 0 1 0 6
Jardim Maria Elmira 38 0 0 1 42 0 14 1 9
Jardim Panorama 9 0 0 2 30 0 1 0 52
Jardim Primavera 0 0 0 0 12 0 6 0 18
Jardim Rafael 14 0 1 8 48 0 28 0 99
Jardim Séao José 16 0 0 3 33 0 11 2 65
Jardim Satélite 0 0 0 5 0 0 0 0 5
Jardim Shangrila 2 0 1 0 8 0 5 0 16
Jomabe I 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Loteamento Itapua 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Marambaia 2 0 0 2 12 0 2 0 18
Monte Castelo 0 0 0 0 2 0 2 0 4
Morro do Cascavel 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Nova Cacapava 6 0 1 1 45 0 14 0 67
Outros 10 0 0 55 48 0 60 5 178
PADRE MARCELO 1 0 0 0 2 0 2 0 5
Parque do Museu 2 0 0 2 7 0 5 0 16

Parque Residencial
Alvorada
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Parque Residencial
Eldorado

Parque Residencial Pinus
Iriguassu Il, Cacapava -
SP

Parque Residencial Pinus
Iriguassu |, Cagapava -
SP

Parque Residencial Santo
André

Piedade
Pinus do Iriguassu
Pinus Iriguassu
Portal Mantiqueira
Portal Vila Rica
Quinta Samambaia
Real Park
Recanto do Sol

Residencial Alta Vista 1

Residencial Ecopark
Bourbon

Residencial Esdperanca
Residencial Esperanca

Residencial Jequitiba

Residencial Portal do
Lago

Roseirinha
Santa Luzia
Santa Monica
Sédo Judas
Sapé |

Sapé i

Sitio dos Recreio
Mantiqueira

Sitio Recreio da
Mantiqueira

Tatauba

26

14

43

10

43

26

18

27

14

51
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Tijuco Preto 2 0 0 0 21 0 5 1 29
Vera Cruz 17 0 1 1 41 0 14 1 75
Vila Andre Martins 1 0 0 1 2 0 2 0 6
Vila Antonio Augusto 12 0 1 6 54 0 27 2 102
Vila Apipi 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Vila Bandeirantes 1 0 0 0 10 0 6 1 18
Vila Centenario 3 0 0 0 2 0 0 0 5
Vila Favorino 0 0 0 0 15 0 4 3 22
Vila Galvéo 0 0 0 5 10 0 6 0 21
Vila Henrique 0 0 0 0 2 0 0 0 2
Vila Medeiros 1 0 0 1 1 0 1 0 4
Vila Menino Jesus 16 0 1 1 33 0 13 0 64
Vila Naly 0 0 0 0 9 0 4 1 14
Vila Nossa Senhora das 1 0 0 0 3 0 3 0 7
Gracas
Vila Pantaledo 7 0 0 3 31 0 25 1 67
Vila Paraiba 0 0 0 0 4 0 3 0 7
Vila Paraiso 2 0 0 0 10 0 2 0 14
Vila Paraiso 3 0 0 2 12 0 7 1 25
Vila Perinho 0 0 0 0 2 0 0 0 2
Vila Prado 0 0 0 0 1 0 1 0 2
Vila Prudente 0 0 0 1 1 0 1 0 3
Vila Quirino 0 0 0 0 7 0 5 0 12
Vila Resende 10 0 0 2 26 0 12 1 51
Vila Rica 0 0 0 1 1 0 3 0 5
Vila Santa Isabel 2 0 0 2 9 0 13 1 27
Vila Santos 11 0 0 5 44 0 16 4 80
Vila Sdo Geraldo 1 0 0 1 2 0 1 0 5
Vila Séo Joao 8 0 1 1 30 0 1 1 52

Vila Velha 1 0 3 0 15 0 4 0 23
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Vila Velha ll 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Village das Flores 5 0 0 7 8 0 8 0 28
Vitoria Vale 2 0 2 3 5 0 7 0 19
1591%  0,04% 0,66% 9,64% 46,41% 0% 25,5% 1,9% 2.439

15. COMPARATIVO DE ATENDIMENTOS ENTRE EXERCICIOS ANTERIORES:

A tabela abaixo permite a comparagdo entre as demandas protocoladas nos anos anteriores € o ano de 2025.

Observa-se um aumento significativo no nimero de manifestagdes registradas.

Historico de Protocolos Anos Anteriores

Ano PROTOCOLOS/MANIFESTACOES
2019 341

2020 1.011

2021 2,105

2022 1.420

2023 2.023

2024 2.111

2025 2.439

O niimero de manifestagdes cresceu aproximadamente 15,53% em 2025 em relacdao a 2024. Considerando o
inicio da atuacdo da Ouvidoria Geral do Municipio em 2019, com 341 manifestacdes registradas, e
comparando com o total de 2.439 manifestagdes em 2025, observa-se um crescimento acumulado de
aproximadamente 615,25% ao longo do periodo. o que demonstra a consolidagdo da Ouvidoria como canal de

dialogo entre o cidaddo e a administragao publica.

16. DO SERVICO DE INFORMACAO DO CIDADAO - SIC

A Ouvidoria Geral do Municipio de Cagapava recepcionou, no decorrer do ano de 2025, diversos
pedidos oriundos do Servigo de Informacgao ao Cidadao (SIC), com base na Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso
a Informagao).

Por meio do canal do SIC, integrado ao sistema e-Ouve, qualquer pessoa fisica ou juridica pode
encaminhar solicitagdes de informacdao a Prefeitura de forma rapida e acessivel, com possibilidade de
acompanhamento de prazos e recebimento de respostas eletronicamente.

No exercicio de 2025, a Ouvidoria Geral recebeu 119 (cento e dezenove) solicitagdes de
informacao via SIC. Destas, 108 (cento e oito), correspondendo a 90,8%, foram respondidas; 11 (onze),

equivalentes a 9,2%, permaneceram pendentes de resposta até o fechamento deste relatorio.
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17. PESQUISA DE SATISFACAO

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Cagapava, com o objetivo de atender ao que estabelece a Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagdo, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da Administracao Publica, realizou pesquisa de satisfacdo conforme previsto no
artigo 23, inciso I. Esse dispositivo legal destaca a avaliagdo do usudrio quanto ao servi¢o prestado como
requisito relevante para a melhoria da oferta de servigos.

A pesquisa foi realizada entre os dias 24 de novembro de 2025 e 31 de dezembro de 2025, junto
aos cidaddos atendidos, com o objetivo de avaliar a qualidade dos servigos prestados e a efetividade das

respostas encaminhadas.

17.1 - ASPECTOS AVALIADOS

* O nivel de satisfacdo quanto ao tempo de resposta;
* A clareza e objetividade das informacgdes fornecidas;
* A resolutividade das demandas apresentadas;

* A conduta e presteza dos servidores envolvidos no atendimento.

17.2 - RESULTADOS

Os resultados obtidos foram consolidados e encaminhados a gestdo municipal e Controladoria Geral do
Municipio servindo como instrumento de melhoria continua e reforgo da transparéncia administrativa. Além

disso, foram disponibilizados no site oficial da Prefeitura para conhecimento da populacao.
Resultados Consolidados

1-Avaliacio do atendimento recebido (143 respostas)

* 81% consideraram o servigo excelente

* 12% avaliaram como bom

* 3,5% como regular

* 2,8% como ruim

2. Prazo de resposta (143 respostas)

* 91,6% afirmaram que a manifestacao foi respondida dentro de um prazo razoéavel

* 4,9% disseram que nao

* 3,5% ainda aguardam resposta



Relatorio de Gestiao Ano 2025 Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava

3. Resolu¢io da demanda (141 respostas)

* 72,2% relataram que a demanda foi totalmente resolvida
* 13,5% parcialmente resolvida
* 5,7% nao resolvida

* 3,5% ainda aguardam resposta

4. Recomendacio do servico (142 respostas)

* 93% recomendariam a Ouvidoria a outras pessoas
* 2,8% nao recomendariam

* 4,2% responderam “talvez”

SUGESTOES, CRITICAS E ELOGIOS (82 RESPOSTAS)

Além das perguntas objetivas, a pesquisa de satisfacdo ofereceu espago para manifestagdes livres dos

cidaddos. Foram registradas 82 respostas, que revelam tanto elogios quanto sugestdes de melhoria.

Elogios

* Reconhecimento ao trabalho da equipe da Ouvidoria, destacando a atengdo, simpatia e profissionalismo
dos servidores.

* Mengdes positivas a atuacdo da Ouvidora municipal, considerada excelente profissional.

» Agradecimentos ao Gestor pela disponibilizagdo da Ouvidoria como canal de dialogo.

* Relatos de cidaddos que se sentiram acolhidos em momentos de dificuldade, valorizando o atendimento
humanizado.

* Destaque para a importancia da Ouvidoria como servico fundamental, especialmente nas demandas

relacionadas a area da Saude.

Sugestoes e Criticas

* Solicitacdo de maior estrutura para a Ouvidoria, a fim de ampliar sua capacidade de atendimento.

* Indicag@o da necessidade de reforgo operacional para garantir ainda mais agilidade nas respostas.
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CONCLUSAO:

O ano de 2025 consolidou, mais uma vez, a importancia da Ouvidoria Geral como canal legitimo
de comunicacdo entre o cidadao e a Administragdo Publica Municipal. O aumento expressivo no numero de
manifestagdes registradas demonstra ndo apenas a crescente confianga da populacdo nesse espaco
democratico, mas também a ampliacdo da participacao social e do exercicio da cidadania. A Ouvidoria tem
buscado atuar de forma técnica, imparcial, transparente € comprometida com os principios da legalidade e da
escuta ativa, promovendo a mediacdo entre o municipe e o poder publico, apontando falhas, sugerindo
melhorias e contribuindo para a qualificagdo dos servicos prestados. Apesar dos avancgos, ainda enfrentamos
desafios como o descumprimento de prazos por alguns setores e a necessidade de maior comprometimento de
determinadas secretarias. Para tanto, reforgamos a importancia do fortalecimento da cultura de ouvidoria, da
escuta qualificada e do tratamento efetivo das manifestacdes como ferramenta estratégica de gestao.

Reiteramos nosso compromisso com a ética, a transparéncia e a melhoria continua dos servigos
publicos, certos de que o fortalecimento da Ouvidoria contribui diretamente para uma gestao mais eficiente,
participativa e voltada as reais necessidades da populacdo cagapavense. Os comentarios destacados na
pesquisa de satisfacdo reforcam a credibilidade e relevancia da Ouvidoria como instrumento de participacao
cidada, evidenciando a satisfagdo da maioria dos usuarios com o atendimento recebido. Ao mesmo tempo,
apontam oportunidades de melhoria relacionadas a estrutura e recursos disponiveis, que serdo considerados
pela gestdo para fortalecer ainda mais o servico. De acordo com as informagdes apresentadas, a Ouvidoria

demonstrou eficiéncia no atendimento, com resultados que evidenciam um alto indice de aprovagao:

* Mais de 8 em cada 10 cidadaos avaliaram o atendimento como excelente ou bom.

* Mais de 9 em cada 10 reconheceram que receberam resposta em prazo razoavel.

* 72% das demandas foram totalmente resolvidas, refor¢ando a efetividade do atendimento.

* 93% dos participantes recomendariam o servico a outras pessoas, evidenciando confianga e credibilidade.
A Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM) almeja para 2026 uma atuagdo ainda mais estratégica, proxima do
cidadao e eficaz na mediacao entre a populagdo e a administragdo publica. Propondo a Gestao:

- Promover ac¢des educativas e campanhas de conscientizagdo sobre o papel da Ouvidoria.

- Incentivar servidores a compreenderem a ouvidoria como instrumento de gestdo e melhoria dos servigos.

- Trabalhar com as secretarias para cumprimento dos prazos legais de resposta.

- Estabelecer fluxos mais eficazes de encaminhamento ¢ retorno das manifestagoes.

- Ampliar os canais de atendimento para facilitar o acesso da populacao (inclusive populagdes vulneraveis e

com deficiéncia).
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- Promover integracdo com outras ouvidorias (estadual e federal) para troca de experiéncias.

- Apresentar relatérios que subsidiem decisdes baseadas nas demandas reais da populagdo.

Cagapava-SP, 03 de Janeiro, de 2026.
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